STRATEGI PENGEMBANGAN SUMBER DAYA INSANI DALAM PENINGKATAN EXCELLENT SERVICE DI BANK SYARIAH MANDIRI CABANG LUMAJANG by Putri Kamilatul Rohmi
                                 JBS (Jurnal Berbasis Sosial)   
                                 Pendidikan IPS STKIP Al Maksum 
                                 Vol 1, No 1, Juni 2020 
                                 Available online at:  




STRATEGI PENGEMBANGAN SUMBER DAYA INSANI  
DALAM PENINGKATAN EXCELLENT SERVICE 
DI BANK SYARIAH MANDIRI CABANG LUMAJANG 
 
Putri Kamilatul Rohmi 




Penelitian ini bertujuan untuk memaparkan strategi pengembangan Sumber Daya 
Insani (SDI) yang meliputi pelatihan dan pengembangan pegawai dalam 
peningkatan excellent service di Bank Syariah Mandiri Cabang Lumajang. Teknik 
pengumpulan data melalui tiga tahap yaitu observasi, wawancara, dan 
dokumentasi. Data-data dalam penelitian ini terdiri dari dua bagian yakni, data 
primer dan sekunder. Data yang terkumpul dianalisis dengan menggunakan 
metode deskriptif dan divalidasi dengan menggunakan teknik triangulasi. Dari 
hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi pengembangan sumber daya insani 
yang diimplementasikan oleh Bank Syariah Mandiri Cabang Lumajang terdiri dari 
berbagai pelatihan dan pengembangan yang mana sangat berpengaruh terhadap 
peningkatan excellent service. 
Kata kunci : Strategi, Pengembangan Sumber Daya Insani, Excellent service 
 
ABSTRACT 
In the development of sharia banking, human resources are the main pillars. 
Provision of competent human resources with sufficient quantities to be an 
absolute demand for Islamic banks. To support the development of human 
resources in banking, in 2012 Bank Indonesia established a regulation on the 
obligation of providing education fund for human resources development as much 
as 5% as outlined in 31/310 / KEP / DIR 1999. The existing reality indicates that 
there are still many human resources During this time working in sharia banking 
does not have academic experience in Islamic Banking. Therefore, the 
management of sharia banks must prioritize the creation of competent and 
qualified human resources. To achieve this, a human resource development 
strategy is needed so that it can provide maximum service to customers known as 
excellent service. 
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Perbankan syariah diharapkan turut berkontribusi dalam mendukung 
transformasi perekonomian pada aktivitas ekonomi produktif. Semakin besar 
pertumbuhan perbankan syariah, maka akan semakin banyak masyarakat yang 
terlayani. Semakin meluasnya jangkauan perbankan syariah menunjukkan peran 
perbankan syariah semakin besar untuk pembangunan ekonomi rakyat di negeri 
ini. 
Sebagai langkah konkrit upaya pengembangan perbankan syariah di 
Indonesia, Bank Indonesia telah merumuskan sebuah grand strategy 
pengembangan pasar perbankan syariah, yang merupakan strategi  pemasaran 
hasil racikan Bank Indonesia berdasarkan analisis mendalam terhadap peta target 
market perbankan syariah di Indonesia dan berbagai faktor strategis. 
Berdasarkan grand strategy tersebut, ada 6 program utama yang perlu 
dilakukan oleh bank syariah untuk dapat melakukan ekspansi pasar secara lebih 
luas. Diantaranya adalah program peningkatan kualitas layanan yang didukung 
oleh sumber daya insani yang kompeten. Sumber daya insani merupakan tulang 
punggung dalam menjalankan roda kegiatan operasioanl suatu bank syariah. 
Realita yang ada menunjukkan bahwa masih banyak sumber daya insani 
yang selama ini bekerja di perbankan syariah tidak memiliki pengalaman 
akademis dalam Islamic Banking. Tentu kondisi ini sangat mempengaruhi 
produktivitas dan profesionalisme perbankan syariah itu sendiri. Menurut Syafi’i 
Antonio, mayoritas sumber daya insani yang berasal dari bankir professional 
dengan latar belakang umum lalu dididik mengenai bank syariah dalam waktu 
singkat berakibat sisi penghayatan dan semangat kurang terasa karena tidak 
mendalami sisi syariahnya (Findia Lody Reza dan Husnul Khatimah,2011:58). 
Maka sumber daya insani kesulitan untuk mngembangkan produk, sebab 
diperlukan kompetensi khusus. 
Salah satu bank syariah yang selalu berusaha untuk mengembangkan 
sumber daya insaninya adalah Bank Syariah Mandiri (BSM). BSM merupakan 
salah satu pemain dalam industri perbankan syariah dan eksis sejak 1 November 
1999. Bank Syariah Mandiri saat ini merupakan bank syariah terbesar di 
Indonesia, khususnya di Kabupaten Lumajang. Bank Syariah Mandiri Kantor 
Cabang Pembantu Lumajang berdiri pada tahun 2010 dan beralamat di Jl. PB. 
Sudirman No.47. BSM mengalami perkembangan yang sangat baik, sehingga 
telah mengubah status yang awalnya hanya sebagai kantor cabang pembantu, telah  
menjadi kantor Cabang di wilayah Lumajang pada tahun 2016.  
Dalam kegiatan operasionalnya, BSM hendaknya memiliki sumber daya 
insani yang mumpuni untuk menjalankan fungsinya. Untuk 
mengimplementasikannya, dibutuhkan strategi-strategi khusus dalam 
pengembangan sumber daya insani, seperti melakukan pelatihan-pelatihan. 
Sumber daya insani di BSM harus memiliki kemampuan melayani nasabah sesuai 
Standart Operational Procedure (SOP) yang telah dibuat oleh pihak bank syariah 
sehingga dapat memberikan pelayanan terbaik bagi kepuasan nasabah yang 
disebut dengan excellent service. 
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A. Strategi Di Bidang Sumber Daya Insani  
Sumber Daya Insani (SDI) mempunyai peran yang sangat penting terutama 
pada jalannya sistem dalam upaya mencapai sasaran yang telah ditetapkan. 
Sumber daya insani merupakan asset organisasi yang sangat penting sehingga 
peran dan fungsinya tidak dapat digantikan oleh sumber daya yang lainnya.  
Oleh karenanya pengembangan sumber daya insani sangat dibutuhkan. 
Sumber daya insani harus memiliki kompetensi yang mencakup 4 (empat) unsur 
(IBI dan LSPP, 2014:172): 
a. Knowledge atau pengetahuan yang didapat seseorang dari proses edukasi 
maupun informasi sesuai bidang tugasnya 
b. Skill atau keterampilan/kemampuan seseorang dalam menjalankan 
tugasnya sesuai bidang tugasnya. 
c. Attitude atau sikap kerja seseorang yang dalam menjalankan tugasnya 
sesuai dengan norma/kode etik yang ditetapkan sesuai bidang tugasnya. 
d. Spiritually yakni kesadaran atas keterbatasan kemampuan dan 
ketergantungan diri pada Allah SWT dalam menjalankan amanah-Nya 
mamakmurkan alam ini.  
 
B. Sumber Daya Insani Berbasis Syariah 
Pengembangan sumber daya insani berhubungan erat dengan peningkatan 
kemampuan intelektual yang diperlukan untuk melaksanakan pekerjaan yang 
lebih baik. Dalam Islam, setiap upaya pengembangan kualitas manusia 
memerlukan intervensi nilai, disamping nilai-nilai yang dibawa secara fitrah. 
Intervensi nilai ini dapat dilakukan melalui pendidikan, yang mencakup fisik, akal 
dan kalbu. Ada beberapa dimensi kualitas manusia yang ditunjuk oleh Islam 
sebagai sasaran atau target pengembangan, yaitu: (Imam nawawi, 2011 : 338–341) 
1. Dimensi keilmuan dan ketaqwaan. Sebagaimana firman Allah dalam 
surat Al-Mujadalah ayat 11: 
 ْمُكال اليِق ااذِإ اوُنامآ انيِذَّلا ااهُّ ياأ ايَ ُ َّللَّا ِحاسْفا ي اوُحاسْفااف ِسِلااجامْلا فِ اوُحَّسافا ت
 ْمُكال  ۖااذِإ او  اليِق  اوُزُشْنا اوُزُشْنااف  ِعافْرا ي  َُّللَّا  انيِذَّلا  اوُنامآ  ْمُكْنِم  انيِذَّلااو اوُتوُأ  امْلِعْلا 
  تااجاراد   ۖ َُّللَّااو اابِ  انوُلامْعا ت  اخ ريِب Artinya: 
Hai orang-orang yang beriman apabila dikatakan kepadamu: “Berlapang-
lapanglah di dalam majlis” maka lapangkanlah, niscaya Allah akan memberi 
kelapangan untukmu. Dan apabila dikatakan: “Berdirilah kamu”, maka 
berdirilah, niscaya Allah akanmeninggikan derajat orang-orang yang beriman 
diantara kamu dan orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. 
Dan Allah Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan. (Al-Mujadalah: 11) 
2. Dimensi kepribadian yang mencakup pandangan dan sikap hidup 
manusia sebagaimana firman Allah dalam surat Al-furqan ayat 63: 
 ُمُها باطااخ ااذِإاو انًْواه ِضْراْلْا ىالاع انوُشْايَ انيِذَّلا ِنَٰاْحَّرلا ُداابِعاو
 اام الَاس اوُلااق انوُلِهاْالْا Artinya: 
Dan hamba-hamba Tuhan yang Maha Penyayang itu (ialah) orang-orang 
yang berjalan di atas bumi dengan rendah hati dan apabila orang-orang jahil 
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3. Dimensi kreativitas dan produktivitas sebagaimana firman Allah dalam 
Surat An-Nahl ayat 97: 
 اأ  راكاذ ْنِم ااِلِااص الِماع ْنام اةاب ِياط اةااياح ُهَّنا يِيْحُنالا ف رنِمْؤُم اوُهاو ىاث ُْنأ ْو
 انوُلامْعا ي اُونااك اام ِناسْحِابِ ْمُهارْجاأ ْمُهَّ نا ِيزْجانالاو Artinya: 
Barangsiapa yang mengerjakan amal saleh, baik, laki-laki maupun 
perempuan dalam keadaan beriman, maka sesungguhnya akan kami 
berikan kepadanya kehidupan yang baik dan Sesungguhnya akan kami beri 
balasan kepada mereka dengan pahala yang lebih baik dari apa yang 
mereka kerjakan. 
4. Dimensi kesadaran social sebagaimana firman Allah dalam surat Ad-
Dhuha 9-11: 
 ِتايْلا اَّماأاف﴿ ْراهْقا ت الَاف امي٩﴿ ْراهْ نا ت الَاف الِئاَّسلا اَّماأاو ﴾١٠ ﴾﴿ ْث ِداحاف اك ِبار ِة امْعِِنب اَّماأاو ﴾١١  
Artinya: 
9. Sebab itu, terhadap anak yatim janganlah kamu berlaku sewenang-
wenang. 10. Dan terhadap orang yang meminta-minta, janganlah kamu 
menghardiknya. 11. Dan terhadap nikmat Tuhan-mu, Maka hendaklah 
kamu siarkan. 
Apabila keempat hal sebagaimana disebutkan diatas dikembangkan secara 
dini, akan terwujud tenaga kerja yang berkualitas, sehingga menambah asset 
berharga pada perbankan syariah.   
 
C. Pelatihan dan Pengembangan Sumber Daya Insani 
Pelatihan adalah proses sistematis pengubahan tingkah laku para karyawan 
dalam suatu arah untuk meningkatkan upaya pencapaian tujuan-tujuan organisasi. 
Pelatihan berkaitan dengan keahlian dan kemampuan pegawai untuk 
melaksanakan pekerjaan saat ini, memiliki orientasi saat ini dan membantu 
pegawai untuk mencapai keahlian dan kemampuan tertentu agar berhasil dalam 
melaksanakan pekerjaannya.(Meldana: 232) 
Pelatihan diarahkan untuk membantu karyawan menunaikan pekerjaan 
mereka saat ini secara lebih baik. Pelatihan memberikan fokus yang agak sempit 
dan harus memberikan keterampilan dengan metode yang lebih mengutamakan 
pada praktik daripada teori yang memberikan manfaat bagi organisasi secara 
tepat. Manfaat finansial pelatihan bagi organisasi biasanya terjadi secara segera. 
Pelatihan dapat dilaksankan dengan dua pilihan tempat. Yang pertama 
adalah pelatihan di tempat kerja (on-the job training), dan kedua di luar tempat 
kerja (off-the job training). Teknik utama pelatihan di tempat kerja antara lain 
adalah demonstrasi (praktek menyelesaikan sesuatu untuk meningkatkan skill 
karyawan), melatih (lebih mengarah pada praktek manajerial dan profesional), 
melatih dengan cara mengerjakan sendiri serta rotasi kerja. Sedangkan untuk 
pelatihan di luar tempat kerja, teknik pelatihannya antara lain ceramah, studi 
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kasus, permainan peran, grup diskusi, dan pelatihan di tempat terbuka.(Husein 
Umar: 335) 
Pengembangan mewakili suatu investasi yang berorientasi pada masa depan. 
Pengembangan biasanya ditujukan untuk karyawan tingkat manajerial dan 
didasarkan pada fakta bahwa seorang manajer akan membutuhkan serangkaian 
pengetahuan, keahlian dan kemampuan memecahkan masalah serta sikap 
kepemimpinan yang berkembang sejalan dengan persiapannya dalam posisi yang 
semakin meningkat pada karir mereka.  
Pengembangan bersifat lebih luas karena menyangkut banyak aspek, seperti 
peningkatan dalam keilmuan, pengetahuan, kemampuan, sikap dan kepribadian. 
Pengembangan lebih fokus pada kebutuhan jangka panjang dan hasilnya hanya 
dapat diukur dalam waktu jangka panjang. Pengembangan juga membantu para 
karyawan untuk mempersiapkan diri dalam menghadapi perubahan pekerjaan atau 
jabatan yang diakibatkan oleh adanya teknologi baru atau pasar produk baru.( 
Sadili Samsudin : 107) 
 
D.  Konsep Excellent service 
Excellent service atauyang dikenal dengan istilah pelayanan prima adalah 
pelayanan terbaik yang diberikan perusahaan untuk memenuhi harapan dan 
kebutuhan pelanggan, baik pelanggan di dalam perusahaan maupun di luar 
perusahaan. (Daryanto dan Ismanto Setyobudi: 107) Secara etimologis, Kamus Besar 
Bahasa Indonesia menyatakan pelayanan ialah “usaha melayani kebutuhan orang 
lain”. Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada 
konsumen atau pelanggan yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan tidak 
dapat dimiliki. (Bintoro Tjokroaminoto ,1984) 
Program pelayanan kepada pelanggan dengan bertitik tolak dari konsep 
kepedulian kepada konsumen terus dikembangkan sedemikian rupa sehingga telah 
menjadi salah satu alat utama dalam melaksanakan strategi pemasaran untuk 
memenangkan persaingan. Kepedulian kepada pelanggan dalam manajemen 
modern telah dikembangkan menjadi suatu pola layanan terbaik yang disebut 
sebagai pelayanan prima. 
Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan pelayanan prima 
tidak terlepas dari kemampuan dalam pemilihan konsep pendekatannya. Ada yang 
mengembangkan pola pelayanan prima berdasarkan prinsip A3, yaitu Attitude 
(sikap), Attention (perhatian), dan Action (tindakan), tetapi ada pula yang 
mengembangkan konsep A6, yaitu: mengembangkan pelayanan prima dengan 
menyelaraskan faktor-faktor Ability (kemampuan), Attitude (sikap), Appearance 
(penampilan), Attention (perhatian), Action (tindakan), dan Accountability 
(tanggungjawab) (Atep Adya Barata, 2003: 31). 
1. Ability (kemampuan) 
Adalah pengetahuan dan keterampilan tertentu yang mutlak diperlukan 
untuk menunjang program layanan prima, yang meliputi kemampuan dalam 
bidang kerja yang ditekuni, melaksanakan komunikasi yang efektif, 
mengembangkan motivasi dan menggunakan public relations sebagai instrument 
dalam membina hubungan ke dalam dan ke luar perusahaan. 
2. Attitude (sikap) 
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Adalah perilaku atau perangai yang harus ditonjolkan ketika menghadapi 
pelanggan. Dalam menjalankan konsep pelayan prima kepada para pelanggan, 
sikap atau attitude merupakan poin yang utama. Sikap yang ramah dan sabar 
dalam melakukan pelayanan kepada konsumen, baik itu pelanggan kelas atas 
maupun pelanggan kecil harus diterapkan dengan seimbang. Untuk menciptakan 
kesan attitude yang baik di mata konsumen, maka para pegawai yang berinteraksi 
langsung dengan konsumen wajib mengunakan bahasa sopan, cekatan dalam 
menangani keluhan, dan menjadikan pelanggan sebagai seorang raja. 
3. Appearance (penampilan) 
Adalah suatu bentuk citra diri yang terpancar pada diri seseorang, baik yang 
bersifat fisik maupun non fisik yang mampu merefleksikan kepercayaan diri dan 
kredibilitas dari pihak lain. Hal-hal yang harus diperahtikan agar penampilan 
serasi adalah: 
a. Penampilan serasi dengan berhias diri 
b. Penampilan serasi dengan busana dan aksesoris yang baik 
c. Penampilan serasi dengan kepribadian dan ekspresi wajah yang baik dan 
menarik 
4. Attention (perhatian) 
Attention atau perhatian adalah tindakan untuk memperhatikan keinginan 
pelanggan serta fokus dalam menciptakan kepuasan konsumen. Konsep perhatian 
dalam pelayanan prima adalah semua aktivitas karyawan yang berkaitan dengan 
upaya mendengarkan dan memahami kebutuhan pelanggan, mengamati perilaku 
pelanggan, serta mencurahkan perhatian seluruhnya kepada pelanggan. 
5. Action (tindakan) 
Adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan guna mewujudkan apa 
yang diharapkan oleh konsumen. Action yang dilakukan hendaknya memenuhi 
prinsip cepat, tepat, hemat, dan selamat.  
6. Accountability (tanggungjawab) 
Adalah suatu sikap keberpihakan kepada pelanggan sebagai wujud 
kepedulian untuk menghindarkan atau meminimalkan kerugian atau 
ketidakpuasan pelanggan. 
 
II. METODE PENELITIAN 
Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif, karena penelitian ini 
menganalisis tentang strategi pengembangan sumber daya insani dalam 
peningkatan excellent service yang ada di Bank Syariah Mandiri Cabang 
Lumajang. Menurut Denzin dan Lincoln bahwa penelitian kualitatif adalah 
penelitian yang menggunakan latar alamiah, dengan maksud menafsirkan 
fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan jalan melibatkan berbagai metode 
yang ada (Lexy J. Moleong, 2011 : 6). 
Sedangkan jenis penelitian ini adalah jenis penelitian field research 
(penelitian lapangan) yang menggunakan pendekatan kualitatif deskripif, karena 
data-data tentang penelitian strategi pengembangan sumber daya insani dalam 
peningkatan excellent service ini dianalisa dan hasilnya dideskripsikan.  
Dengan metote Field research, peneliti terjun langsung menggali data di 
lapangan dengan cara wawancara dan melakukan deskripsi di lapangan untuk 
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mempelajari masalah-masalah dalam Bank Syariah Mandiri Cabang Lumajang 
(Muhammad Teguh, 2005 : 136). Adapun subyek penelitian yang dijadikan informan 
dari penelitian ini adalah Branch Manager Bank Syariah Mandiri Cabang 
Lumajang,  branch operation & service manager sebagai manager bagian front 
liner dan karyawan yang berhubungan langsung dengan nasabah, yaitu bagian 
front liner meliputi teller, customer service dan security,  juga nasabah Bank 
Syariah Mandiri Cabang Lumajang. 
 
III. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Strategi Pengembangan Sumber Daya Insani (SDI) di Bank Syariah 
Mandiri Cabang Lumajang 
Berdasarkan data lapangan yang peneliti peroleh, Bank Syariah Mandiri 
sebagai salah satu perbankan syariah terbesar di Indonesia telah 
menyelenggarakan berbagai program dalam rangka peningkatan kualitas sumber 
daya insani, meliputi: program pelatihan yang bertujuan memenuhi kompetensi 
sesuai jabatan setiap pegawai. Program pelatihan meliputi: core training, 
functional training, behavior training, dan managerial training. Selain itu,untuk 
meningkatkan kemampuan semua pegawai BSM menyediakan fasilitas e-learning 
untuk mengakses semua jenis materi pelatihan dengan mudah dan cepat. Program-
pogram  tersebut dalam rangka peningkatan kualitas kinerja pegawai.  
Menurut Husein Umar, pelatihan dapat dilaksankan dengan dua pilihan 
tempat. Yang pertama adalah pelatihan di tempat kerja (on-the job training), dan 
kedua di luar tempat kerja (off-the job training) (Husein Umar : 335).  BSM juga 
mengikuti program pelatihan on-the job training dan off-the job training. Program 
pelatihan core training, functional training, behavior training, dan managerial 
training merupakan pelatihan diluar tempat kerja (off-the job training). Sedangan 
untuk on-the Job training dilaksanakan langsung pada kegiatan pelayanan kepada 
nasabah. 
Pengembangan mewakili suatu investasi yang berorientasi pada masa depan. 
Program pengembangan karir pada BSM dilakukan pada managerial training, 
yang mana merupakan diklat yang bertujuan meningkatkan kompetensi manajerial 
dan leadership pegawai yang menduduki jabatan structural . 
Tujuan pokok program pengembangan sumber daya insani adalah 
meningkatkan kemampuan, keterampilan, sikap dan tanggungjawab karyawan 
sehingga lebih efektif dan efisien dalam mencapai sasaran program dan tujuan 
organisasi. Aktifitas pelatihan dan pengembangan yang dilakukan oleh BSM juga 
mempunyai beberapa tujuan antara lain adalah: 
1. Memperbaiki dan meningkatkan mutu karyawan agar dapat memenuhi 
standar. 
2. Menjadi sumber penyebaran informasi mengenai pengetahuan tekhnis 
perbankan syariah maupun pengetahuan lainnya. 
3. Meningkatkan motivasi kerja 
4. Mempersiapkan kompetensi karyawan untuk menduduki posisi dan jabatan 
yang lebih tinggi 
5. Mempersiapkan kompetensi karyawan untuk dapat menduduki 
posisi/bidang pekerjaan yang lain. 
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Ada beberapa dimensi kualitas manusia yang ditunjuk oleh Islam sebagai 
sasaran atau target pengembangan, yaitu: (Ismail Nawawi: 338-341) 
a. Dimensi keilmuan dan ketaqwaan 
b. Dimensi kepribadian 
c. Dimensi kreativitas dan produktivitas 
d. Dimensi kesadaran social 
 
Dalam dimensi keilmuan dan ketaqwaan, yang dilakukan oleh Bank Syariah 
Mandiri Cabang Lumajang sebagai perbankan syariah terbesar di Lumajang 
adalah  berusaha meningkatkan pengetahuan agama dan ibadah para pegawainya. 
Selain menyelenggarakan berbagai program pelatihan, BSM juga 
menyelenggarakan kegiatan sholat berjamaah yakni sholat dhuhur pada jam 
istirahat siang dan sholat ashar ketika tutup pelayanan , Forum Doa pagi (FDP) 
setiap hari sebelum kegiatan pelayanan dibuka dan tadarus Al Qur’an rutin tiap 
rabu malam. Untuk mengembangkan dimensi kepribadian, dilakukan dengan 
mengikuti program behaviour training yang merupakan training soft skill. Dengan 
mengikuti training tersebut seluruh pegawai dapat menerapkan nilai-nilai Islam 
seperti pengucapan salam dan memberikan pelayanan dengan setulus hati. Dalam 
dimensi kreativitas dan produktivitas dilakukan dengan mewajibkan seluruh 
pegawai untuk mengikuti berbagai pelatihan minimal satu tahun sekali dalam 
rangka mengupgrade dan menambah kreativitas dan produktivitas. Dalam dimensi 
kesadaran sosial, semua pegawai dibiasakan untuk berinfaq dari sebagian gaji 
yang telah diperoleh.  
Kebutuhan keterampilan perbankan syariah dikaitkan dengan kredibilitas 
dan profesionalitas sebuah lembaga keuangan akan terbentuk apabila ia memiliki 
tiga perangkat berikut secara memadai, yaitu: (Ismail Nawawi: 362) 
1. Perangkat-insani (human-ware) 
Ialah orang-orang kalangan dalam lembaga, sejak dari pemilik (owner); 
pimpinan (directors); pengelola (managers); hingga pekerja (workers) lapis 
terbawah. Perangkat insani sebuah lembaga haruslah memadai dalam hal jumlah 
(quantity) dan serasi dalam hal mutu (quality) serta terpuji dalam hal kepribadian 
(personality).  BSM Cabang Lumajang memiliki 30 orang karyawan, dengan 
rincian seorang branch manager, seorang branch operation & service manager 
yang membawahi 13 orang karyawan, dan 15 orang dibagian marketing.  
2. Perangkat-keras (hard-ware) 
ialah alat produksi dan perlengkapan fisik yang menjadi wahana dan sarana 
serta prasarana pelaksanaan kerja/kegiatan lembaga. BSM memiliki sarana dan 
prasarana yang lengkap, mulai dari kondisi tempat yang strategis, ruangan yang 
asri serta teknologi yang canggih. BSM memiliki Learning centre sebagai pusat 
pembealajaran classroom training baik di Jakarta maupun di kantor cabang 
seluruh Indonesia.  Dalam rangka pengembangan SDI, BSM juga memiliki 
progam E-learning yang menyediakan ratusan materi pelatihan dan ribuan soal-
soal test evaluasi dari berbagai pelatihan yang dapat diakses di seluruh kantor 
cabang BSM di seluruh Indonesia.  
3. perangkat-lunak (soft-ware) 
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Meliputi hal-hal non-fisik (maya, virtual) seperti pembagian bidang kerja; 
prosedur pengambilan keputusan; wewenang dan tanggungjawab pejabat/pekerja; 
proses pelayanan nasabah; system yang menata dan menjalin mekanisme kerja 
antarbagian; termasuk perangkat lunak dalam hal-hal yang berhubungan 
denganpekerjaan komputerial. BSM mempunyai Standart Level Agreement (SLA) 
yang merupakan standart prosedur  layanan kepada nasabah. Standar layanan ini 
berbentuk buku yang berisi rincian teknis pelayanan. SLA pelayanan yang dibuat 
oleh BSM bertujuan untuk menjaga kualitas layanan yang diberikan bank kepada 
nasabah. Selain itu juga berfungsi menyeragamkan pelayanan disetiap outlet 
BSM.  
 
A. Konsep Excellent Service di Bank Syariah Mandiri Cabang Lumajang 
Dalam memberikan layanan kepada nasabah, BSM memiliki standar 
layanan yang dikenal dengan Standart Level Agreement (SLA) berupa buku 
pedoman teknis pelayanan. Teknis pelayanan tersebut mencakup visi dan misi 
pelayanan, prosedur pelayanan, penampilan karyawan, attitude karyawan, 
prasyarat pelayanan, jenis layanan, janji layanan, dan kompetensi yang harus 
dimiliki setiap karyawan sesuai dengan jabatan. Dengan adanya SLA ini, 
diharapkan dapat meningkatkan kinerja para pegawai BSM.  Selain itu, BSM juga 
menerapkan nilai-nilai Islam dalam setiap layanan yang diberikan kepada 
nasabah, antara lain: 
1. Pengucapan salam ketika nasabah masuk dan keluar kantor 
2. Memanggil para nasabah dengan menyebut bapak atau ibu, sebagai 
penghormatan kepada semua nasabah  
3. Greeting berupa salam dengan menelangkupkan tangan di depan dada saat 
menerima nasabah bagi teller dan customer service 
4. Melayani nasabah secara tulus tanpa membedakan-bedakan  
Pelayanan prima akan bermanfaat bagi upaya peningkatan kualitas 
pelayanan perusahaan kepada masyarakat sebagai pelanggan dan sebagai acuan 
pengembangan dan penyusunan standar pelayanan (Daryanto dan Ismanto Setyobudi 
: 109). Dalam meningkatkan kualitas layanan dalam rangka mewujudkan Service 
Excellence, ada beberapa bentuk kegiatan yang dilakukan oleh BSM meliputi: 
1. Program Reading & Discussion Product Knowledge 
2. Roleplay 
3. Metode E-Learning 
4. Training yang waib diikuti oleh seluruh karyawan tiap tahun selama 7 hari 
sebagai langkah untuk pengembangan karir 
5. Kartu saran BSM  
6. program karyawan teladan dan front liner teladan  
 
B. Implementasi strategi pengembangan Sumber Daya Insani (SDI) dalam 
peningkatan excellent service di Bank Syariah Mandiri Cabang Lumajang. 
Bank Syariah Mandiri sebagai perbankan syariah terbesar di Indonesia telah 
menunjukkan keunggulannya dibanding perbankan syariah lain. Produk-produk 
perbankan yang sangat banyak mulai dari produk pendanaan hingga pembiayaan 
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membuat nasabah bisa leluasa memilih produk sesuai dengan keingiannnya, yang 
mudah, aman dan tentunya sesuai dengan syariah.  
Perkembangan yang signifikan pada BSM salah satunya dikarenakan mutu 
pelayanannya. Menyandang predikat sebagai the best pada ajang Service 
Excellence Award 2016 telah membuktikan eksistensinya di dunia perbankan 
syariah 
BSM telah menerapkan pengembangan sumber daya insani baik yang 
berbasis kompetensi melalui core training, dan managerial training, keterampilan 
teknis melalui functional training maupun pengembangan sikap melalui 
behaviour training. Selain itu untuk meningkatkan jiwa syariah pada seluruh 
pegawai, BSM mengadakan kegiatan forum do’a pagi yang dilakukan setiap hari 
sebelum pelayanan dibuka dan tadarusAl Qur’an rutin setiap rabu sore setelah 
tutup kas. Seluruh rangkaian kegiatan ini diharapkan dapat meningkatkan 
excellent service bagi seluruh nasabah BSM.  
 
IV. KESIMPULAN 
Dalam pengembangan Sumber Daya Insani (SDI), Bank Syariah Mandiri 
Cabang Lumajang memiliki beberapa strategi, yakni: 1) Mengikutsertakan seluruh 
karyawan pada berbagai program pendidikan dan pelatihan sesuai jabatan, 2) E-
Learning BSM, 3) Learning Centre. Kegiatan yang dilakukan oleh BSM untuk 
menanamkan jiwa syariah kepada seluruh pegawai,yaitu: 1) Mewajibkan sholat 5 
waktu, 2) Forum Doa Pagi, 3) Tadarus Al qur’an rabu sore. Dalam menerapkan 
excellent service, BSM memiliki buku pedoman pelayanan yang dikenal dengan 
Standart Level Agreement (SLA) yang berisi rincian teknis pelayanan. Dalam 
meningkatkan kualitas layanan dalam rangka mewujudkan Service Excellence, 
ada beberapa bentuk kegiatan yang dilakukan oleh BSM meliputi: 1) Program 
Reading & Discussion Product Knowledge, 2) Roleplay, 3) Metode E-Learning, 
4) Training untuk pengembangan karir, 5) Kartu saran BSM, 6)Program karyawan 
teladan dan front liner teladan. Strategi pengembangan sumber daya insani sangat 
berpengaruh pada peningkatan excellent service, pengaruh ini sangat terlihat 
dalam hal resiko perbankan dan juga kecepatan pelayanan 
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